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Señores miembros del jurado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la 
Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Relación entre calidad de 
servicio y la satisfacción del cliente en Sodimac Ate, 2017”, cuyo objetivo fue Conocer cuál 
es la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción del cliente en Sodimac Ate, 2017 
y que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de aprobación 
para obtener el título profesional de Licenciado en Administración. La investigación consta 
de tres capítulos. En el primer capítulo manifestamos la realidad problemática de la empresa 
e identificamos el problema, se detalla los antecedentes, las teorías relacionadas al tema, la 
formulación del problema, las justificaciones de estudio, las hipótesis y por último los 
objetivos; en el segundo capítulo se manifiesta el diseño de la investigación, el cuadro de 
operacionalización de variables ,población, muestra técnica e instrumento de recolección de 
datos, validez y confiabilidad, los métodos de análisis de datos y aspectos éticos; en el tercer 
capítulo se mostrará los resultados donde se mostrara las tablas con sus respectivas 
interpretaciones; en el cuarto capítulo se manifiesta los discusión de los resultados 
contrastándolos con los antecedentes, los objetivos y las hipótesis. Finalmente, en el último 
capítulo se manifiesta las conclusiones, las recomendaciones, se presentan las referencias 
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El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la relación entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente en Sodimac Ate, 2017. Para el desarrollo de 
la tesis se utilizó la teoría de Galviz para la variable calidad de servicio y Thompson para la 
variable satisfacción del cliente. La población estuvo conformada por 219 clientes del cual 
se determinó una muestra de 140 clientes. Para la obtención de la opinión de los clientes se 
hizo a través de una encuesta de 57 preguntas basada en las variables en estudio, luego se 
procesó la información a través del IBM SPSS Statistics 24. Se tomo como base de la 
investigación el descontento por parte de los clientes para mejorar la calidad de servicio y 
obtener la satisfacción por parte de ellos. Los resultados determino que cuando la calidad de 
servicio es regular, la satisfacción del cliente también es regular en un 90.7%. el resultado 
de la prueba de Rho de Spearman determino que existe correlación significativa entre la 
calidad de servicio y la satisfacción del cliente con un coeficiente de correlación de 0.219 y 
un sig. Bilateral 0.009 que es menor a 0.005; mostrando una correlación baja. Por último, se 
concluyó que, si existe relación entre las variables, como del mismo modo también de las 
dimensiones de la calidad de servicio guardan relación con la variable satisfacción del 
cliente. 
















The objective of this research work is to determine the relationship between quality of 
service and customer satisfaction in Sodimac Ate, 2017. For the development of the thesis 
the Galviz theory was used for the service quality variable and Thompson for the variable 
customer satisfaction. The population consisted of 219 clients, from which a sample of 140 
clients was determined. In order to obtain the opinion of the clients, it was done through a 
survey of 57 questions based on the variables under study, then the information was 
processed through the IBM SPSS Statistics 24. The discontent on the part of the investigation 
was taken as the base of the investigation. of customers to improve the quality of service and 
obtain satisfaction from them. The results determined that when the quality of service is 
regular, customer satisfaction is also regular at 90.7%. the result of Spearman's Rho test 
determined that there is a significant correlation between quality of service and customer 
satisfaction with a correlation coefficient of 0.219 and a sig. Bilateral 0.009 which is less 
than 0.005; showing a low correlation. Finally, it was concluded that if there is a relationship 
between the variables, as well as the dimensions of the quality of service are related to the 
customer satisfaction variable. 
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